































进行工作: ( 1) 集中资源优势，获得规模效应; ( 2 ) 优势互


























































































的管控模式，标杆房企大多由于自身差异性规模 ( 千万级 VS 百






没有最好，只有最合适! ( 作者单位: 厦门大学管理学院)
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料; 尽快核实情况，按照逐级上报的原则，于事发后 30 分钟内
先电话口头报告应急指挥部办公室; 与当事人进行初步沟通，
安抚情绪，防止危机扩散; 进行舆论监控，了解媒体关注程度，
迅速拿出解决方案。
3． 危机处理。危机处理是一个系统工程，要做到统一口
径、快速反应、主动真诚、寻求支持。配合有关调查小组，做
好应对有关部门和媒体的解释工作以及事故善后处理工作; 发
挥权威性机构解决危机的作用，邀请权威人士辅助调查; 掌握
宣传报道的主动权，如需召开新闻发布会，要统一正确说辞，
提供标准化声音，情感上要与弱者“捆绑”在一起，向公众告
知危机发生的具体情况，企业解决问题的措施等内容。措辞包
括如“我们密切关注……”、“我们正在努力……”、“我们几十
年来……”等等，避免不同说法引起更多的猜测与误会。在发
布信息时，要始终忠于事实，反复强调企业的立场与观点。同
时，迅速准备正面文章，通过主流媒体的高转载率刊出正面报
道，以正面、积极的声音转移行业关注点。
( 三) 危机后期完善三项措施
危机发生后，企业形象受到了影响，公众对企业会非常敏
感，需要靠一系列危机后期处置工作来挽回影响。
1． 总结评估。对危机管理工作进行全面评价，包括对预警
系统的组织和工作程序、危机处理计划、危机决策等各方面的
评价，详尽列出危机管理工作中存在的漏洞和问题。针对不同
问题，随时修正和充实危机处理对策。
2． 整顿完善。多数危机的爆发与企业管理不善有关，要从
危机中吸取教训，防止同类事件的发生。责成有关单位落实整
改措施，根据情节轻重，对相关责任人员依法给予处分、处罚
甚至追究法律责任。
3． 化危为机。危机给企业制造了另外一种生存环境，企业
要善于利用危机，采取切实有效的措施，探索改革发展的新路
子。在发展中进一步凸显企业敢于负责任的社会形象，提升公
信力，逐步消除危机带来的不利影响。( 作者单位: 重庆市烟草
专卖局)
